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ABSTRAK 
 

Monal. 2023. Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln Customer Service terhaldalp Loyallitals 

dengaln kepualsaln Nalsalbalh sebalgali valrialbel moderalsi Paldal Balnk Syalrialh 

Indonesial Balnjalrmalsin. Skripsi, Progralm Studi Perbalnkaln Syalrialh, Falkultals 

Ekonomi daln Bisnis Islalm. Pembimbing: Dr. Zalki Mubalralk, SE., M.Si 

 

Kaltal Kunci: Kuallitals Customer Service, loyallitals, Kepualsaln Nalsalbalh, Balnk 

Syalrialh Indonesial. 

 

Penelitialn ini dilaltalrbelalkalngi oleh halmpir semual sektor yalng berhubungaln 

dengaln berbalgali kegialtaln keualngaln palsti menggunalkaln jalsal balnk, sehinggal aldal 

pendalpalt balhwal balnk merupalkaln “nyalwal” untuk menggeralkkaln rodal 

perekonomialn sualtu negalral. 

Penelitialn ini bertujualn untuk mengetalhui Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln 

Customer Service terhaldalp Loyallitals dengaln kepualsaln Nalsalbalh sebalgali valrialbel 

moderalsi Paldal Balnk Syalrialh Indonesial Balnjalrmalsin. Jenis penelitialn yalng 

digunalkaln aldallalh penelitialn kualntitaltif metode non-probalbility salmpling, teknik 

purposive salmpling. Pengumpulaln daltal kuesioner sebalnyalk 100 responden, 

dialnallisis menggunalkaln softwalre SmalrtPLS. 

Halsil penelitialn ini menunjukkaln balhwal pengalruh valrialbel kuallitals (X) 

terhaldalp loyallitals nalsalbalh (Y) dimoderalsi oleh valrialbel kepualsaln (Z) salngalt 

berpengalruh. Valrialbel kepualsaln memperkualt valrialbel kuallitals daln valrialbel 

loyallitals nalsalbalh. H1 kuallitals pelalyalnaln berpengalruh terhaldalp loyallitals nalsalbalh 

(0.000 < 0.05) dalpalt disimpulkaln H0 ditolalk daln Ha l diterimal. H2 kuallitals pelalyalnaln 

berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh (0.000 < 0.05) dalpalt disimpulkaln H0 

ditolalk daln Hal diterimal. H3 loyallitals nalsalbalh memperkualt kepualsaln nalsalbalh (0.028 

< 0.05) dalpalt disimpulkaln H0 ditolalk daln Ha l diterima.
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MOTTO 
 
 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya” 

(QS Al-Baqarah : 286) 

 

“Keberhasilan bukanlah milik orang yang pintar. Keberhasilan adalah kepunyaan mereka 

yang senantiasa berusaha” – B.J Habibie 

 

“Apapun kesulitan yang kuhadapi, apapun yang terjadi, aku pasti bisa menebas semuanya!” 

– Asta 
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I. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 
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 ba b Be ب

 ta’ t Te ت

 s\a’ s\ es (dengan titik di atas) ث

 jim J Je ج 
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 ra’ r Er ر 

 zai z Zet ز 

 sin s Es س
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